





Halaman Judul             i
Halaman Pengesahan             ii
ABSTRAK           iii
KATA PENGANTAR           iv
DAFTAR ISI  v
DAFTAR TABEL    vi




BAB 1 . PENDAHULUAN  
1.1 Latar Belakang           1
1.2 Perumusan  Masalah           3
1.3 Ruang Lingkup 
1.4 Tujuan dan Manfaat 
1.5 Gambaran Umum Perusahaan 
          4
         4
6 
BAB 2. LANDASAN TEORI   
2.1 Tinjauan Pustaka          10  
2.2 Kerangka Pemikiran          52
BAB 3. METODOLOGI  
3.1 Metode Penelitian          53
3.2 Teknik Pengumpulan Data 
3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
3.4 Metode Analisis 
 
 
        56
57
59
BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN  
4.1 Hasil Pengumpulan Data  60
4.2 Metode Pengolahan Data  
4.3 Analisa Data dan Pembahasan 
 72
96
BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN  
5.1 Kesimpulan  119
5.2 Saran  121
DAFTAR PUSTAKA                          122 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP              123 




  Halaman 
Tabel 2.1 Istilah-istilah yang digunakan dalam Service QFD 28
Tabel 4.1 Atribut Kebutuhan Konsumen 61
Tabel 4.2 Elemen Pelayanan 63
Tabel 4.3 Hubungan antara Atribut Kebutuhan Konsumen dengan Elemen 
Pelayanan ( Relation Matrix/RM) 
66
Tabel 4.4 Kemampuan Perusahan dalam memberikan Elemen Pelayanan 
(Enterprise Ability/AE) 
68
Tabel 4.5 Arah Pengembangan Elemen Pelayanan 69
Tabel 4.6 Korelasi Teknis antar Elemen Pelayanan 70
Tabel 4.7 Tingkat Kepentingan Konsumen (CI) dan Tingkat Kepuasan 
Konsumen (CA) 
75
Tabel 4.8 Tingkat Kepentingan Absolut (CIA) dan Tingkat Kepuasan 
Absolut (CAA) 
78
Tabel 4.9 Kemampuan Perusahaan Absolut (Enterprise Ability     
Absolute/EAA) 
80
Tabel 4.10 Total VOC Ability (TVA) 82
Tabel 4.11 Total Kepentingan terhadap Elemen Pelayanan (TRI) 84
Tabel 4.12 Total Kepuasan terhadap Elemen Pelayanan (TRA) 86
Tabel 4.13 Nilai Strategi Konsumen (SVC) 88
Tabel 4.14 Nilai Strategi Perusahaan (SVE) 90
Tabel 4.15 Perhitungan TRI/EAA dan TRI/TRA 91
Tabel 4.16 Prioritas Pengembangan Elemen Pelayanan 94
Tabel 4.17 Target Elemen Pelayanan 95
Tabel 4.18 Urutan Atribut Kebutuhan Konsumen dengan Tingkat 
Kepentingan Absolut (CIA)  dari yang Tertinggi sampai 
Terendah 
102
Tabel 4.19 Urutan Atribut Kebutuhan Konsumen dengan Tingkat Kepuasan 
Absolut (CAA) dari yang Tertinggi sampai Terendah 
104





Tabel 4.21 Urutan Atribut Kebutuhan konsumen dengan Total VOC Ability  
(TVA) dari yang Tertinggi sampai Terendah 
109
Tabel 4.22 Urutan Elemen Pelayanan dengan Total Kepentingan terhadap 
Elemen Pelayanan (TRI) dari yang Tertinggi sampai Terendah 
111
Tabel 4.23 Urutan Elemen Pelayanan dengan Total Kepuasan terhadap 
Elemen Pelayanan (TRA) dari yang Tertinggi sampai Terendah 
113
Tabel 4.24 Urutan Atribut Kebutuhan Konsumen dengan Nilai Strategi 
Konsumen (SVC) dari yang Tertinggi sampai Terendah 
115
Tabel 4.25 Urutan Elemen Pelayanan dengan Nilai Strategi Perusahaan 
(SVE) dari yang Tertinggi sampai Terendah 
116



























  Halaman 
Gambar 1.1 Struktur Organisasi PLN Disjaya dan Tangerang 9
Gambar 2.1 Diagram Segitiga Pemasaran Jasa 13
Gambar 2.2 Diagram Konsep Kepuasan Konsumen 17
Gambar 2.3 Proses Service QFD 27
Gambar 2.4 House of Quality 29
Gambar 2.5 House of Quality (Service View) 35
Gambar 2.6 Kerangka Pemikiran 52
Gambar 3.1 Flow Diagram Metode Penelitian 55
   
   
   
   
   
   






Lampiran 1 Uji Validitas dan Reabilitas untuk tingkat kepentingan 122 
Lampiran 2 Uji Validitas dan Reabilitas untuk tingkat kepuasan 123 
Lampiran 3 House of Quality Pengembangan Pelayanan PT PLN (Persero) 
Disjaya dan Tangerang Area Pelayanan Gn. Sahari 
124 
Lampiran 4 Kuesioner Penelitian 125 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
